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과거에 대한 열망 혹은 갈망으로 정의될 수 있는 노스탤지어는 사회적 
관계를 풍부하게 하는 효과를 갖고 있다고 알려져 있다. 하지만 대부분
의 연구들이 노스탤지어가 사람들로 하여금 긍정적인 행동을 하게끔 하
거나 긍정적인 정서를 표현하게끔 하는 효과에 많은 초점을 맞춘 반면, 
노스탤지어가 부정적인 상황에서 부정적인 행동을 억제하거나, 부정적인 
정서 표현을 완화하게끔 하는 효과를 갖는다는 것을 검증한 연구는 많이 
진행되지 않고 있다. 본 연구는 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서 발
생할 수 있는 고객들의 부정적 반응을 완화시키는 효과를 갖고 있는지에 
대한 검증을 실시하였다. 본 연구의 실험 결과, 노스탤지어는 서비스 실
패 상황에서 고객의 부정적 반응을 완화 시키는 효과가 있다는 것을 밝
혀내었다. 또한 노스탤지어의 부정적 반응 완화 효과를 서비스 제공자에 
대한 공감이 매개하고 있다는 것을 검증하였다. 마지막으로 본 연구에서
는 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서의 고객의 부정적 반응에 미치는 
영향에 대한 조절변수로서 서비스 실패의 종류의 존재를 확인하였다.  
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1.1 연구의 배경 및 목적 
 
 " 자신이 어릴적 즐겨 먹던, 불량식품...그리고 친구들과 해가 질 
때까지 놀다가 오후 6시에 시작하는 만화를 보러 전력질주하여 집으로 
가던 그 모습...을 기억하는가? 이러한 기억이 당신에게 어떤 심리적, 행
동적 변화를 야기하는지 생각해 본적 있는가? " 
 본 연구에서는 돌아가고 싶은 과거에 대한 열망으로 정의되어 
지는 노스탤지어(향수)가 소비자들에게 어떠한 심리적, 행동적 변화를 
야기하는지에 대한 분석을 하고자 한다. 기존에 노스탤지어에 대해 다루
고 있는 많은 연구들에 따르면, 노스탤지어는 사람들로 하여금 자신의 
사회적 관계가 풍부하다고 느끼게끔 하는 효과가 있다(Lasaleta et al. 
2014; Wildschut et al. 2006; Wildschut et al. 2010). 이러한 노스탤지
어가 부여하는 사회적 관계의 풍부성 혹은 인식된 사회적 지지를 통해 
노스탤지어는 사람들로 하여금 많은 친사회적 행동을 촉진시킨다
(Mikulincer et al. 2005; Turner et al. 2012; Turner et al. 2013; 
Zhou et al. 2012). 하지만 현재까지 노스탤지어가 타인에게 긍정적인 
행동을 하는 것 이외에 부정적인 상황에서, 특히 타인이 본인에게 어떠
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한 손해를 입힌 상황에서 타인에 대한 행동에 어떠한 영향을 미치는 지
에 대한 연구는 많이 존재하지 않고 있다. 본 연구에서는 노스탤지어가 
타인이 본인에게 손해를 입힌 상황에서 타인에 대한 행동에 어떠한 영향
을 미치는 지에 대한 검증을 하고자 한다. 
 타인이 본인에게 손해를 입힌 상황들 중에 하나로 서비스 실패 
상황을 생각해볼 수 있다. 서비스 실패(Service Failure)는 고객의 기대
에 미치지 못하는 서비스 품질 혹은 고객의 기대에 미치지 못하는 수준
으로 제공된 서비스로 정의될 수 있다(Bitner 1990; Hoffman and 
Bateson 1997). 게다가 서비스 실패는 서비스 제공자가 제공하는 서비
스를 고객이 경험하는 동안 발생하는 실질적 혹은 인지된 문제 나 실수
를 뜻한다(Maxham 2001). 즉 서비스 환경에서 서비스 제공자가 고객
에게 어떤 피해나 손해를 입힌 경우에서 소비자가 부정적인 반응을 극단
적으로 표출하지 않고 완화하도록 하는 매커니즘으로 노스탤지어가 작용
할 수 있는지에 대한 분석을 본 연구에서 하고자 한다. 서비스 실패는 
크게 두 가지 범주로 나누어 생각해볼 수 있다(Tsai et al. 2014). 결과 
실패(Outcome Failure)는 서비스 제공자가 핵심 서비스나 최종 서비스
에 대한 고객의 기대를 충족시키지 못하는 경우 발생하는 것을 의미한다. 
예를 들어, 레스토랑과 같은 상황에서 최종 주문한 음식의 맛이 너무 별
로이든지 혹은 음식의 모양이 많이 훼손되어 있는 것과 같은 것이 결과 
실패라고 할 수 있다. 이와 달리 과정 실패(Process Failure)는 서비스
를 전달하는 과정에서 발생하는 것을 의미한다. 예를 들어 서비스 상황
3 
 
에서 직원이 고객에게 불친절하게 행동을 하는 경우가 대표적인 과정 실
패라고 할 수 있다(Hoffman et al. 1995; Smith et al. 1999; Tsai et al. 
2014). 고객들이 과정 실패를 경험하는 경우에 고객들은 사회적 손실감
을 겪는 반면, 결과 실패를 겪는 경우에 고객들은 경제적 손실감을 경험
한다(Smith et al. 1999; Tsai et al. 2014). 따라서 서비스 실패의 종류
에 따라 고객이 경험하는 소실감이 다르기 때문에 노스탤지어가 서비스 
실패 상황에서 고객의 반응에 미치는 영향이 다를 것이라고 생각된다.  
 노스탤지어는 사회적 유대감을 증대시키는 기능을 하고 있다
(Lasaleta et al. 2014; Wildschut et al. 2006; Wildschut et al. 2010; 
Zhou et al. 2008). 또한 노스탤지어에 의해 증대된 사회적 유대감은 공
감을 증대시킨다(Mikulincer et al. 2001, 2005; Zhou et al. 2012). 따
라서 타인이 본인에게 손해나 피해를 입힌 상황에서도 타인의 입장이나 
상황에 대한 공감이 큰 경우에는 타인에 대한 부정적 반응을 크게 하지 
않을 것이라고 생각된다. 따라서 본 연구에서는 노스탤지어의 효과의 기
저에 타인에 대한 공감이 역할을 할 것이라고 생각한다.  
 본 연구의 목적은 노스태지어가 서비스 실패 상황에서 발생할 
수 있는 고객의 부정적 반응을 낮추는 효과가 있는지 검증하고, 또한 이
러한 노스탤지어의 효과를 서비스 실패의 종류가 조절하는지, 그리고 서





2. 이론적 배경 
 
 
 노스탤지어는 역사적으로 현실 세계에 대한 병적인 부적응 혹은 
미래에 대한 병리학적 두려움을 나타낸다고 개념화 되어왔다(Sedikides 
et al. 2008; Sedikides, Wildschut, and Baden 2004). 하지만 20세기
가 지나면서 노스탤지어의 긍정성에 대한 연구가 많이 진행되면서 노스
탤지어에 대한 부정적 인식은 많이 사라지고, 노스탤지어가 가져다 주는 
긍정성, 특히 사회적 기능에 대한 긍정적 영향이 부각되기 시작하였다. 
노스탤지어는 개인적으로 경험한 가치있다고 여겨지는 과거에 대한 향수
로서, 자기와의 관련성이 높은 정서(Self-Relevant Emotion)이며 또한 
사회적인 정서이다(Sedikides, Wildschut, and Baden 2004; Sedikides 
et al. 2006, Zhou et al. 2012). 노스탤지어를 불러일으키는 과거 경험
은 주로 인생에 있어 아주 중요한 순간에 자신에게 중요한 타인과의 관
계속에서 자기 자신이 주인공으로 역할을 하는 경우가 많다.(Wildschut 
et al. 2006). 또한 노스탤지어를 느끼는 사람들은 동시에 다른 긍정적
인 정서를 함께 느끼는 경우가 많다(Wildschut et al. 2006).  
 노스탤지어는 예전에 갖고 있던 부정적인 이미지와 달리 사람들
에게 긍정적인 영향을 미치고 있다. 노스탤지어가 사람들에게 미치는 긍
정적인 영향은 크게 두 가지로 정리할 수 있다. 첫 번째로 노스탤지어가 
갖는 긍정적인 영향은 정서적 기능이다. 노스탤지어는 사람들이 갖는 부
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정적 정서를 완화해주는 기능이 존재하고 미래에 대한 긍정적인 생각을 
하게끔 하며 외로움과 존재론적 위협을 치유하는 기능을 한다. 두 번째 
노스탤지어가 갖는 긍정적인 영향은 사회적 기능이다. 노스탤지어는 사
회적 유대감을 증진시키는 효과가 있고, 이를 통해 개인이 갖고 있는 다
른 사람들 혹은 다른 집단과 상호작용하는 능력에 대한 확신과 자신감을 
불러일으키는 효과를 갖는다. 또한 노스탤지어는 친사회적 행동을 유발
함으로써 기부를 증진시키는 효과를 갖고 있으며 개인이 인식하는 부정
적 집단에 대한 부정적 이미지를 완화해주는 효과도 갖고 있다.  
 
2.1 노스탤지어의 정서적 기능 
  
 노스탤지어는 오랫동안 현재의 요구에 대한 회피적 반응, 그리고 
미래에 대한 걱정이라는 불운한 마음 상태로서 간주되어 왔다(Nawas 
and Platt 1965). 하지만 이러한 관점은 20세기가 지나면서 노스탤지어
가 아마도 다소 긍정적이고 유용한 정서일지도 모른다는 주장과 함께 사
라지기 시작하였다(Davis 1979). 최근에 많은 실증적 연구들이 노스탤
지어라는 정서의 재조명을 촉진시키고 있다.       
 노스탤지어를 유발하는 과거 경험은 양가적 정서를 일으킬 만한 
경험과 밀접한 관계가 있지만 긍정적 정서가 부정적 정서보다 훨씬 더 
깊게 관련이 있다(Holak and Havlena 1998; Stephan, Sedikides & 
Wildschut 2012). 또한 실제 노스탤지어와 관련 깊은 과거의 경험이 부
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정적 정서를 불러일으킨다고 하더라도 노스탤지어로 인한 긍정적 정서가 
부정적 정서를 극복한다(Wildschut et al. 2006). 따라서 노스탤지어는 
과거에 비록 실패함으로써 느껴지는 부정적인 정서를 결국에는 극복함으
로써 긍정적 정서를 경험하고, 실패의 부정적인 효과를 상쇄시키는 방향
으로 유도한다. 특히 노스탤지어는 긍정적인 정서를 통해 자기 자신에 
대한 긍정성을 증가시킨다. Wildschut et al.(2006)은 노스탤지어가 자
기 자신에 대한 긍정적인 개념을 확립할 수 있도록 하는 역할을 하며, 
개인이 자신이 속한 주요한 집단의 구성원으로서 좋은 역할을 할 수 있
다는 믿음을 갖게 해준다고 설명한다. 또한 노스탤지어는 미래에 대한 
긍정적인 인식을 향상시킨다.  
 노스탤지어 정서는 비록 과거에 기반한 정서임에도 실제로 사람
들의 미래에 대한 인식을 변화시킬 수 있다(Cheung et al. 2013). 
Cheung et al.(2013)은 노스탤지어 정서를 느낀 사람은 다른 평범한 사
건에 대해 기억한 사람들보다 미래에 대해 긍정적인 관점을 갖게 된다는 
것을 밝히고 있으며, 노스탤지어의 이러한 긍정성과 낙관성에 대한 효과
는 사회적 유대감과 자존감에 의해 매개된다고 주장한다. 즉 노스탤지어
는 사회적 유대감을 증대시키고(Wildschut et al. 2006), 자존감을 증대
시킴으로써(Vess et al. 2012) 미래에 대한 긍정적인 관점을 높이는 효
과를 갖는다.    
 또한 노스탤지어는 외로움을 많이 느끼는 사람의 정서적 치유 
전략으로 선택될 수 있다. 실제로 외로움을 많이 느끼는 사람들에게 노
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스탤지어는 치유적 효과가 있다(Zhou et al. 2008). Zhou et al.(2008)
는 일련의 실험을 통해 외로움을 많이 느끼는 사람들이 노스탤지어에 대
한 욕구가 더 크고, 노스탤지어를 통해 사회적 지지를 더 많이 느낌으로
써 외로움을 치유한다는 것을 밝혔다. 또한 외로움을 많이 느끼는 사람
들 혹은 집단에 대한 소속감을 느끼고 싶어하는 사람들이 노스탤지어를 
불어일으킬 수 있는 상품이나 서비스를 선호한다(Loveland, Smeesters, 
and Mandel 2010). 따라서 사람들은 노스탤지어를 통해 개인의 외로움
을 극복하고자 하고, 단순히 노스탤지어를 느낌으로써 뿐 아니라 노스탤
지어를 암시하는 제품이나 서비스를 통해 외로움을 극복하고자 한다고 
할 수 있다.  
 노스탤지어는 개인의 존재론적 위협에 대한 일종의 완충망같은 
역할을 한다(Juhl et al. 2010). Juhl et al.(2010)은 노스탤지어가 죽음
의 위협과 같은 자신의 존재에 대한 위협에 대해 심리적 안정감을 주는 
효과가 있음을 밝혔다. 노스탤지어를 많이 느낀 사람들은 그렇지 않는 
사람들 보다 죽음의 위협에 대해 불안감을 덜 느끼는 것으로 나타났다. 
또한 노스탤지어를 느끼게 되면 사람들은 과거에 대한 회상 혹은 기억을 
통한 것임에도 불구하고 현재 자신의 삶이 더 의미있다고 여기게 되고 
현재 자신의 삶에 대한 위협과 불안을 느끼고 있는 부분들이 자신에게 
미치는 부정적 영향들을 완화할 수 있다(Routledge et al. 2011). 그러
므로 노스탤지어라는 정서는 또 다른 긍정적인 정서를 불러일으키는 효
과도 가지고 있지만, 부정적인 정서를 회복시키고 부정적인 정서에 의한 
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부정적인 효과를 완화하는데 사용되는 하나의 전략으로서의 역할을 할 
수 있다고 볼 수 있다.  
 
2.2 노스탤지어의 사회적 기능  
  
 노스탤지어는 개인의 정서적 안녕을 증진시키고 부정적이고 부
적응적인 정서를 회복, 치유하는 기능뿐 아니라 긍정적인 사회적 기능또
한 가지고 있다. 노스탤지어는 사회적 유대감을 강화시키는 기능을 한다
(Wildschut et al. 2006; Wildschut et al. 2010). 이러한 노스탤지어가 
사회적 유대감을 강화시키는 효과는 개인으로 하여금 대인관계를 잘 이
끌어갈 수 있는 능력을 본인이 가지고 있다는 확신과 믿음을 부여한다
(Carnelley and Janoff-Bulman 1992). 이렇듯이 노스탤지어는 자신의 
능력에 대한 긍정성을 바탕으로 가까운 관계에 있는 사람들을 지지하고 
그 사람들에게 헌신하는 행동을 하도록 유발한다(Hepper, Wildschut, 
and Sedikides 2012). 또한 노스탤지어는 사회적 유대감을 증가시킴으
로써 안정감을 부여하고 새로운 환경을 개척하거나, 새로운 것을 경험, 
선택하는 데 있어 적극적인 태도를 갖게 한다(Cheung et al. 2013; 
Luke, Sedikides, and Carnelley 2012). 그리고 노스탤지어는 다른 사
람의 관점에 초점을 맞추고 타인의 관점에 대해 생각을 하게끔 하는 효
과가 있다. 다시 말해, 노스탤지어를 느낀 사람은 그렇지 않은 사람들에 
비해 타인에게 공감을 더 많이 느끼고 타인의 입장에 대해 더 깊게, 많
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이 생각하게 된다(Zhou et al. 2012).  
 노스탤지어는 자선적 활동-자원봉사 혹은 금전적 기부-을 증가
시키는 효과를 가지고 있다(Zhou et al. 2012). Zhou et al.(2012)는 노
스탤지어가 타인을 돕는 자선적 활동-시간을 소비하는 자원봉사 혹은 
금적적 기부-을 하고자하는 의도를 증가시키는 효과가 있다는 것을 검
증하였다. Zhou와 그의 동료들은 5번의 실험을 통해 노스탤지어가 자선
활동을 촉진시킨다는 것과 이러한 효과를 타인에 대한 공감이 매개한다
는 것을 밝혔다. 이렇듯 노스탤지어는 사회적 유대감을 증가시킴으로써 
사람과 사람과의 관계에 대한 긍정적 인식을 사람들에게 심어줌으로써 
자존감 향상에 도움이 되고 각 개인의 관계 능력에 대한 긍정적 믿음을 
심어줌으로써 타인의 입장이나 감정에 대한 공감을 증가시키고 이를 통
해 친사회적 행동을 촉진시킨다고 할 수 있다. 
 한편 노스탤지어는 원래 부정적으로 생각하고 있던 집단이나 개
인에 대한 부정적인 인식을 완화하는 효과를 가지고 있다(Turner et al. 
2012; Turner et al. 2013). Turner와 그의 동료들은 두 번의 연구를 
통해 노스탤지어가 특정 사람 혹은 집단에 대해 개인이 가지고 있던 부
정적 인식을 완화시켜주는 효과가 있다는 것을 검증하였다. 먼저, 
Turner와 그의 동료들은 과체중인 사람에 대해 부정적인 인식을 갖고 
있는 사람들이 노스탤지어를 경험하면 과체중인 사람들에 대한 부정적 
인식과 편견이 유의미하게 줄어든다는 것을 밝혀내었다. 이러한 노스탤
지어의 효과는 자신이 부정적으로 생각하고 있던 집단을 자신의 자아 개
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념에 포함시킴으로써, 그리고 부정적으로 생각되는 집단에 대한 신뢰성
이 증가함으로써 나타난다. 또한 Turner와 그의 동료들은 정신병을 갖
고 있는 사람들에 대한 부정적인 태도를 가지고 있는 사람들이 노스탤지
어를 경험하면 그들에 대한 부정적인 태도가 감소한다는 것을 검증하였
다. 결론적으로, 노스탤지어는 개인의 사회적 유대감을 증가시킴으로써 
관계 만족도 향상 및 다른 집단에 대한 부정적 인식 완화, 그리고 자선
적 활동을 촉진하는 다양한 사회적 기능을 가지고 있다고 볼 수 있다.  
 
 
3. 연구 모형 및 가설 설정 
 
 
3.1 노스탤지어와 서비스 실패 상황에서의 고객반응 
 
 서비스 실패(Service Failure)란, 고객의 기대에 미치지 못하는 
서비스 품질 혹은 고객의 기대에 미치지 못하는 수준으로 제공된 서비스
를 의미한다(Bitner 1990; Hoffman and Bateson 1997). 게다가 서비
스 실패는 서비스 제공자가 제공하는 서비스를 고객이 경험하는 동안 발
생하는 실질적 혹은 인지된 문제 나 실수를 뜻한다(Maxham 2001). 서
비스 실패가 발생하였을 때, 이를 대처하기 위한 기업의 서비스 회복
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(Service Recovery)도 매우 중요한 부분이지만(Hess, Ganesan, and 
Klein 2003), 서비스 제공자가 서비스 상품을 제공하고 고객이 서비스 
상품을 구매, 소비하는 상황에서는 고객이 공동 가치 창출자(Value Co-
Creator)라고 생각할 수 있기 때문에(Vargo and Lusch 2004) 서비스 
실패 상황에서 고객의 역할 또한 매우 중요하다. 서비스 실패 상황에서 
고객이 취할 수 있는 행동을 크게 두 가지로 분류할 수 있다(Grégoire 
and Fisher 2008). 첫번째로 서비스 실패 상황에서 고객이 취할 수 있
는 행동은 회복을 요구하는 행동(Demands for reparation)으로서, 이는 
서비스 실패 상황에서 피해를 입은 고객이 기업과의 관계를 회복하고 자
신이 입은 손해에 대한 보상을 요구하는 행동으로 서비스 실패를 회복하
는 긍정적인 매커니즘으로 작용할 수 있다(Grégoire and Fisher 2006; 
Grégoire and Fisher 2008; Smith et al. 1999). 두번째로 서비스 실패 
상황에서 고객이 추할 수 있는 행동은 보복 행동(Retaliatory 
Behaviors)으로서, 이는 서비스를 제공한 회사가 고객에게 안겨준 손해
에 대해 고객이 보복하기 위해 회사에 대해 불편함을 끼치거나 해가 되
는 행동을 하고자 하는 노력을 의미한다(Grégoire and Fisher 2008). 
회복을 요구하는 행동이 무언가 보상을 받음으로써 자신의 상황을 극복
하고자하는 행동인 것과 달리, 보복 행동은 회사를 어떠한 방법으로든 
끌어 내리고자 하는 의도가 담겨 있다(Walster et al. 1973). 회복을 요
구하는 행동은 앞으로 회사와 자신과의 관계를 회복하고자 하는 의도가 
담겨있는 행동인 것과 달리 보복 행동은 서비스 회사나 서비스 제공자와
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의 관계를 종결하고자 하는 의도가 있다는 점, 그리고 서비스 경제에서
는 고객 한 명, 한 명이 회사의 입장에서 중요한 자산이라는 점(Vargo 
and Lusch 2004), 마지막으로 서비스 품질을 인식하는데 영향을 주는 
요소 중의 하나인 서비스의 물리적 환경(Servicescape)을 구성하는 중
요 요소 중의 하나가 바로 다른 고객이라는 점(Rosenbaum and 
Massiah 2011)에서 비추어 보면, 서비스 실패를 경험한 고객이 처음에 
자신이 처한 상황을 극복하고자 하는 전략으로서 어떤 행동을 택하느냐
는 굉장히 중요하다고 볼 수 있다.  
 위에서 자세히 언급했듯이, 노스탤지어는 개인에게 정서적으로 
혹은 사회적으로 긍정적인 영향을 끼치는 정서라고 볼 수 있다. 노스탤
지어는 부정적인 감정을 극복하고 자신에 대한 긍정적인 이미지를 갖도
록 한다(Wildschut et al. 2006). 또한 노스탤지어는 현재를 극복하여 
미래에 대한 긍정적이고 낙관적인 인식을 갖도록 한다(Cheung et al. 
2013). 또한 노스탤지어는 사회적인 정서로 개인에게 긍정적인 영향을 
끼친다. 노스탤지어는 사회적 유대감을 증대시키는 역할을 한다
(Wildschut et al. 2006; Wildschut et al. 2010; Zhou et al. 2008). 노
스탤지어가 갖는 사회적 유대감 증대 효과는 다른 사람을 돕는 행동 등
의 친사회적 행동을 촉진시킨다(Mikulincer et al. 2005). Mikulincer et 
al.(2005)에 의한 연구에서, 자신과 정서적으로 애착관계에 있는 사람의 
이름을 떠올리게 한 피험자들은 그렇게 하지 않은 집단보다 어려움을 겪
고 있는 사람들을 더 돕고자 하였고, 실제 도움 행동도 더 많이 하는 것
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으로 나타났다. 또한 노스탤지어의 사회적 유대감의 증대는 실제 자원봉
사와 금전적 기부에 참여할 의도를 증가시킨다(Zhou et al. 2011). 
 노스탤지어가 사회적 유대감을 증대하고, 이를 통해 남을 돕는 
행위 등의 친사회적 행동을 유발하는 효과를 가지고 있다는 점과 노스탤
지어가 타인과의 중요한 관계에 대한 긍정적인 감정을 유발하는 효과를 
가지고 있다는 점을 고려해보면, 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서 고
객으로 하여금 보복 행동을 덜하게 하는 완화 효과를 가지고 있을 수 있
다는 가설을 세워볼 수 있겠다. 
 
H1: 노스탤지어는 서비스 실패 상황에서 고객의 부정적 반응을 낮
추는 효과가 있다.  
 
3.2 서비스 실패 종류의 조절 효과 
  
 서비스 실패(Service Failure)는 고객의 기대에 미치지 못하는 
서비스 품질 혹은 제공된 서비스로 정의될 수 있다(Bitner 1990; 
Hoffman and Bateson 1997). 게다가 서비스 실패는 서비스 제공자가 
제공하는 서비스를 고객이 경험하는 동안 발생하는 실질적 혹은 인지된 
문제나 실수를 뜻한다(Maxham 2001). 서비스 실패는 두 개의 범주로 
나누어질 수 있다(Tsai et al. 2014). 결과 실패(Outcome Failure)는 
서비스 제공자가 핵심 서비스나 최종 서비스에 대한 고객의 기대를 충족
14 
 
시키지 못하는 경우 발생하는 것을 의미한다. 이와 달리 과정 실패
(Process Failure)는 서비스를 전달하는 과정에서 발생하는 것을 의미
한다. 예를 들어 서비스 상황에서 직원이 고객에게 불친절하게 행동을 
하는 경우가 대표적인 과정 실패라고 할 수 있다(Hoffman et al. 1995; 
Smith et al. 1999; Tsai et al. 2014). 고객들이 과정 실패를 경험하는 
경우에 고객들은 사회적 손실감을 겪는 반면, 결과 실패를 겪는 경우에 
고객들은 경제적 손실감을 경험한다(Smith et al. 1999; Tsai et al. 
2014).  
 노스탤지어는 사회적 관계가 충만하다는 느낌을 개인에게 갖게
함으로써 행복을 구성하는 두 가지 요소(사회적 요소, 경제적 요소) 중 
사회적 요소에 대한 충족감을 갖게 한다. 이러한 노스탤지어의 효과로 
인해 개인들은 돈에 대한 욕심이나 욕구를 노스탤지어를 느끼지 않은 사
람에 비해 덜 갖게 된다(Lasaleta et al. 2014). 서비스 실패의 두 가지 
범주 중, 결과 품질은 과정 품질보다 더 물질적이라고 할 수 있다. 반면
에 과정 품질은 서비스가 전달되는 과정에서 서비스 제공자의 태도나 응
대 방법에의 문제와 직접적으로 관련이 있기 때문에 노스탤지어의 긍정
적인 효과를 상쇄시킬 수 있다고 생각된다. 따라서 노스탤지어를 느낀 
사람들은 눈에 보이는 물질적 손실감, 즉 결과 실패에 대해서는 과정 실
패의 경우보다 부정적인 반응을 적게 할 것이라고 생각해볼 수 있다.  




H2: 서비스 실패가 결과 실패인 경우, 노스탤지어가 서비스 실패 
상황에서 고객들의 부정적 반응에 미치는 영향이 과정 실패인 경우
보다 더 클 것이다.  
 
3.3 서비스 제공자에 대한 공감의 매개효과 
  
 공감(Empathy)은 타인의 정서나 상황이 어떠할 것이라고 예측
하면서 발생하고 경험하는 정서이다(Hoffman 2008). 공감(Empathy)
은 전통적으로 다양한 방법으로 정의되어 왔다(Eisenberg and Miller 
1987). 몇몇 학자들은 공감(Empathy)을 인지적인 측면에 초점을 맞춰 
설명하였다. 즉 공감(Empahty)을 인지적으로 보는 관점에서는 공감을 
타인의 감정적 인지적 상태를 이해하는 능력이라고 정의한다(Hogan 
1969; Deutsch and Madle 1975). 이후에는 더 나아가 타인의 감정을 
이해하고 확인하는 능력을 "affective role taking"이라고 명명하고, 타인
의 인지적 상태나 관점을 이해하는 능력을 "cognitive role taking"이라
고 명명한다(Ford 1979; Underwood and Moore 1982).  
 최근에는 많은 사회학자들은 공감(Empathy)을 감정적인 측면에 
초점을 맞춰 정의한다(Hoffman 1984; Mehrabian and Epstein 1972; 
Katz 1973). 즉 공감을 감정적인 측면에 맞춘 정의에 따르면 공감은 타
인의 상황이나 타인의 정서에 대한 정서적 반응이라고 정의한다
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(Hoffman 1994; Mehrabian and Epstein 1972). 이러한 개념은 공감적 
관심이라는 양상을 포함하는데, 공감적 관심은 특정 정서를 실제로 경험
하지 않고 주어진 상황에서 타인의 정서에 대한 반응을 하고자 하는 것
을 의미한다(Coke, Batson, and McDavis 1978). 따라서 공감은 도덕적 
동기로서의 특징을 갖는다고 할 수 있다. 일반적으로 사람들은 타인의 
고통에 대해 공감함으로써 자신도 고통을 느끼거나 타인을 돕고자하는 
동기를 갖는다(Eisenberg and Miller 1987; Hoffman 2001,2008). 이
러한 공감적 관심은 개인으로 하여금 타인의 복지, 행복에 대한 염려와 
걱정을 표현하는 것이 가능케 하며, 이는 친사회적 행동이나 이타주의적 
행동을 촉진시킨다(Batson 1991). 
 한편 노스탤지어는 사회적 유대감을 증대시키는 기능을 하고 있
다(Lasaleta et al. 2014; Wildschut et al. 2006; Wildschut et al. 2010; 
Zhou et al. 2008). 또한 노스탤지어에 의해 증대된 사회적 유대감은 공
감을 증대시킨다(Mikulincer et al. 2001, 2005; Zhou et al. 2012). 공
감이 타인의 입장과 역할과 상황을 이해하고 헤아릴 수 있도록 하고 서
비스 실패시에 겪을 수 있는 직원의 정서에 대한 연민적 반응을 유도할 
수 있다는 점과 노스탤지어가 공감을 증가시킬 수 있다는 점을 고려한다
면, 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서의 고객의 부정적 반응을 낮추는 










서비스 제공자에  
대한 공감 
H3: 노스탤지어가 서비스를 제공한 회사 혹은 직원에 대한 공감을 
증가시킬 수 있고, 이어서 이렇게 증가된 공감은 서비스 실패 상황









그림 1. 연구모형 
 
 
4. 실험 설계 및 분석 결과 
 
 
 본 연구의 실험을 통해, 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서 고
객 반응에 미치는 영향에 대해 분석하고자 하였다. 구체적으로 본 실험
을 통해 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서 발생할 수 있는 고객의 부
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정적 반응을 완화하는 효과를 갖는다는 것을 밝히고자 하였다. 게다가 
노스탤지어의 효과가 서비스 제공자에 대한 서비스 제공자에 대한 공감
에 의해 매개되고 있음을 밝히고자 하였다. 마지막으로 노스탤지어의 효
과는 서비스 실패의 종류에 따라 달라지고 있음을 분석하였다. 
 
4.1 연구 방법 및 절차 
  
 참가자 및 실험 설계 피험자들은 175명의 수도권 소재의 한 대
학교 학부 학생과 대학원 학생들 이었다(남=72명, 여=103명). 피험자
들의 나이는 20세에서 34세의 범위를 가졌다(평균=24.25, 표준편차
=4.88). 피험자들은 총 4개의 조건 중에 하나에 무작위로 할당되어 각 
조건에 맞춰서 실험에 참여하였다[2(Nostalgia vs. Control) X 
2(Outcome Failure vs. Process Failure) Between-subject Design].  
 실험 절차 및 응답 문항 본 실험에서는 노스텔지아 조작을 위해 
기존의 많은 노스탤지어 논문에서 활용한 조작 방법을 사용하였다
(Wildschut et al. 2006; Zhou et al. 2008; Zhou et al. 2012).  
 
노스탤지어 조건에서는 다음과 같이 조작을 실시 하였다.  
 
" 당신의 삶 속에서 돌아가고 싶은 과거, 즉 노스탤지어(향수)를 느낄 
수 있는 사건을 마음 속에 떠올리세요. 특히 당신이 가장 돌아가고 싶은 
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과거 한 사건에 대해 곰곰이 생각하려고 노력하세요. 몇 분간 그 사건에 
대해 생각하시고, 그 기억이 당신으로 하여금 어떤 느낌을 갖게 하는지 
생각해보세요." 
 
통제 조건에서는 다음과 같이 조작을 실시 하였다. 
 
" 당신의 매일 매일의 삶 속에서 평소에 겪는 사건 하나를 마음 속에 떠
올리세요. 특히 당신이 저번 주 중에 했던 일 하나를 곰곰이 생각해보세
요. 몇 분간 그 사건에 대해 생각하시고, 그 기억이 당신으로 하여금 어
떤 느낌을 갖게 하는지 생각해보세요."   
 
피험자들은 1분 정도 조작 지시에 따라 생각을 하고, 그 이후에 자신이 
생각했던 경험이나 사건, 그리고 그에 대한 느낌을 적어내도록 하였다. 
모든 피험자들은 약 3분 30초 동안 자신의 경험이나 사건에 대한 느낌
을 적어서 제출하였다(Lasaleta et al. 2014). 그 이후에, 피험자들은 실
제로 조작이 잘 되었는지 확인하기 위해서 노스탤지어를 연구한 많은 논
문에서 많이 활용된 문항에 응답을 할 것이다(Wildschut et al. 2006; 
Zhou et al. 2012): " 지금 나는 상당한 노스탤지어(향수)를 느끼고 있
다", " 현재 나는 노스탤지어(향수)를 통해 과거로 가고 있다." (1= 전혀 
동의하지 않음, 7= 전적으로 동의함). 두 개의 문항의 신뢰도 값
(Cronbach α)은 0.878이므로 두 개의 값의 평균 값을 하나의 지표로 
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바꾸어 이를 통해 분석을 진행하였다. 그 후에 피험자들은 일련의 문항
에 대한 응답을 할 것이며, 시나리오를 읽고 종속변수에 대한 응답을 할 
것이다.  
 노스탤지어는 하나의 정서로서, 다른 정서를 유발할 수 있다
(Sedikides et al. 2008). 따라서 본 실험의 결과가 노스탤지어가 아닌 
다른 긍정 혹은 부정적 정서로 인한 것일 수 있다는 가능성을 통제하기 
위하여 피험자들은 노스탤지어 조작 이후 그들의 정서적 상태에 대한 문
항에 응답하도록 하였다. 이전 노스탤지어 연구(Lasaleta et al. 2014; 
Wildschut et al. 2010)에서 많이 활용한 문항을 통해 피험자들의 정서
적 상태를 측정하였다. 총 6개의 긍정 정서(happy(행복한), active(활발
한), ecstatic(황홀한), calm(평온한), relaxed(여유 있는), general good 
mood(전반적으로 기분이 좋은))와 6개의 부정 정서(upset(마음이 상
한), sad(슬픈), disturbed(매우 불안한), tired(피곤한), sluggish(부진
한), unhappy(불행한))에 대해 피험자들로 하여금 응답하도록 하였
다:1= 전혀 동의하지 않음, 7= 전적으로 동의함(Martin et al. 1997). 
본 실험에서 측정한 6개의 긍정 정서에 대한 응답의 신뢰도 값
(Cronbach α)은 0.915로 총 6개의 응답의 평균값을 하나의 지표로 활
용하여 분석하였다. 또한 본 실험에서 측정한 6개의 부정 정서에 대한 
응답의 신뢰도 값(Cronbach α)은 0.825로 총 6개의 응답의 평균값을 
하나의 지표로 활용하여 분석하였다.  
 본 연구의 조절 변수인 서비스 실패의 종류를 조작하기 위해서 
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시나리오가 피험자들에게 제시되었다. Smith et al.(1999)에 따르면, 프
로세스 실패의 경우는 고객의 주문을 늦게 받는다거나 물을 제 시간에 
채워주지 않는 등 직원 혹은 서비스 제공자의 서비스 전달에 문제가 있
는 경우를 의미한다. 반대로 결과 실패의 경우에는 고객이 서비스 제공
자에 의해 서비스는 잘 전달 되었지만 최종적인 핵심 서비스(예: 레스토
랑에서 제공되는 음식)의 품질에 문제가 있는 경우를 의미한다. 이에 따
라 본 연구에서는 총 2가지의 시나리오를 사용하였으며, 시나리오의 내
용은 Wan et al.(2011)에서 사용한 시나리오와 Tsai et al.(2014)에서 
사용한 시나리오를 수정하여 사용하였다.  
 
시나리오1(과정 품질 실패)는 다음과 같다. 
 
" 당신은 비교적 정기적으로 방문해 왔던 레스토랑에 방문하였다. 당신
은 이 레스토랑을 약 5년간 방문해왔다. 약 5년간 이 레스토랑을 방문
하면서 당신은 이 레스토랑의 분위기와 음식의 맛 등에 매우 만족해있는 
상태이다. 또한 이 레스토랑은  당신을 단골 고객 이라고 생각하고 있으
며 단골 고객에 맞는 더 좋은 서비스를 제공하고자 하였고, 당신의 요구
에 호의적으로 응답하고 사업 운영에 반영해왔다. 당신은 적어도 정기적
으로 방문해 왔던 이 레스토랑에 대해 지불한 금액만큼의 서비스는 제공
하는 곳이라는 생각을 해왔다. 매년 만족스럽고 행복했던 생일파티를 기
억하는 당신은 올해에도 생일파티를 이 레스토랑에서 하고자 한다. 즉 
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전체적으로 당신은 이 레스토랑에서 만족할만한 경험을 해왔다. 
 
올해 생일파티에서도 이 레스토랑에서 당신은 친구들, 가족들과 함께 멋
진 저녁식사를 하려고 레스토랑에 방문하였다. 행복한 생일파티를 보내
고 싶었던 처음의 마음과 달리 올해 생일파티에서는 레스토랑이 "많이 
바빠서 그랬는지" 주문 시 직원들의 응대가 많이 늦었고 다시 주문을 확
인하러 오기도 했다. 전체적으로 레스토랑의 직원들이 예전보다 친절하
지 않다는 생각이 들었다." 
시나리오 2(결과 품질 실패)는 다음과 같다.   
 
" 당신은 비교적 정기적으로 방문해 왔던 레스토랑에 방문하였다. 당신
은 이 레스토랑을 약 5년간 방문해왔다. 약 5년간 이 레스토랑을 방문
하면서 당신은 이 레스토랑의 분위기와 음식의 맛 등에 매우 만족해있는 
상태이다. 또한 이 레스토랑은  당신을 단골 고객 이라고 생각하고 있으
며 단골 고객에 맞는 더 좋은 서비스를 제공하고자 하였고, 당신의 요구
에 호의적으로 응답하고 사업 운영에 반영해왔다. 당신은 적어도 정기적
으로 방문해 왔던 이 레스토랑에 대해 지불한 금액만큼의 서비스는 제공
하는 곳이라는 생각을 해왔다. 매년 만족스럽고 행복했던 생일파티를 기
억하는 당신은 올해에도 생일파티를 이 레스토랑에서 하고자 한다. 즉 




올해 생일파티에서도 이 레스토랑에서 당신은 친구들, 가족들과 함께 멋
진 저녁식사를 하려고 레스토랑에 방문하였다. 행복한 생일파티를 보내
고 싶었던 처음의 마음과 달리 올해 생일파티에서는 레스토랑이 "많이 
바빠서 그랬는지" 주문한 메뉴의 모양이 흐트러져 망가져 있기도 하고, 
레스토랑에서 제공하는 음식의 맛이 예전과 달리 맛이 없어졌다는 생각
이 들었다."  
 
 위의 2가지 시나리오 중에 한 시나리오를 피험자에게 제시하고, 
읽도록 한 다음 시나리오 상에서 조작한 변수, 서비스 실패의 종류에 대
한 조작이 잘 이루어 졌는지 문항을 제시하여 응답하도록 하였다. 서비
스 실패의 종류 조작 검증을 위해 서비스 실패를 다루고 있는 논문에서 
많이 사용하고 있는 Smith et al.(1999)에서 사용한 문항 본 연구의 시
나리오에 맞게 수정하여 피험자들로 하여금 응답하도록 하였다(과정 실
패: "당신은 A 레스토랑에서 직원과 사장이 불친절하다고 생각한다.", 결
과 실패: "당신은 A 레스토랑의 음식 맛이 별로 좋지 않다고 생각한다.": 
1=전혀 동의하지 않음, 5= 전적으로 동의).  
 본 논문에서 노스탤지어는 서비스 실패 상황에서 서비스 제공자
의 입장이나 상황에 대한 고객의 공감을 촉진시킨다는 것을 검증하고자 
하였다. 또한 이렇게 증가된 공감은 소비자의 부정적 반응을 완화한다는 
것을 보고자 하였다. 따라서 시나리오에서 제시된 서비스 제공자에 대한 
공감을 측정하기 위해 Zhou et al.(2012)에서 사용한 형용사들을 활용
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한 측정 문항을 본 연구에 맞게 선택, 수정하여 사용하였다( "그 레스토
랑 직원과 레스토랑이 처한 상황이나 입장에 대해 공감이 간다.", "그 레
스토랑 직원과 레스토랑이 처한 상황이나 입장에 대해 안타깝게 생각한
다.", "그 레스토랑 직원과 레스토랑이 처한 상황이나 입장에 대해 딱하
다고 생각한다.": 1= 전혀 동의하지 않음, 7= 전적으로 동의함). 본 실
험에서 측정한 서비스 제공자에 대한 공감에 대한 3개의 문항의 피험자
들의 응답의 신뢰도 값(Cronbach α)은 0.810로 총 3개의 응답의 평균
값을 활용하여 분석을 진행하였다.   
 본 연구의 종속 변수는 서비스 실패 상황에서의 고객의 부정적 
반응이다. 고객의 부정적 반응을 측정하기 위해 Wan et al.(2011)에서 
사용한 3개의 측정 문항을 사용하였다( "나는 이 서비스에 대해 만족하
지 않는다", "나는 이 서비스에 대해 행복감을 느끼지 않는다", "나는 이 
레스토랑 직원이 한 행동에 대해 기쁘지 않다": 1= 전혀 동의하지 않음, 
7= 전적으로 동의함). 또한 서비스 실패 상황에서 발생할 수 있는 고객
의 부정적 반응에는 배신감이 있다(Grégoire and Fisher 2006, 2008; 
Tsai et al. 2014). 따라서 본 논문에서는 고객의 부정적 반응을 분석하
기 위해 고객이 서비스 실패 상황에서 느낄 수 있는 배신감도 측정하였
다(Grégoire and Fisher 2008). 고객이 느끼는 배신감은 3개의 문항으
로 구성되어 있다( "나는 속았다는 느낌이 든다", "나는 마땅히 받아야 
할 서비스를 받지 못했다", "나는 이 서비스에 대해 실망하였다": 1= 전
혀 동의하지 않음, 7= 전적으로 동의함). 본 실험에서 측정한 서비스 실
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패에 대한 총 6개의 부정적 반응에 대한 피험자들의 응답의 신뢰도 값
(Cronbach α)은 0.884로 총 6개의 응답의 평균값을 활용하여 분석을 
진행하였다.  
  그 이후, 피험자들은 인구통계학적 문항에 대한 응답을 한 이후에 본 
실험에 대한 의도에 대해 응답을 함으로써 실험 의도를 파악하고 있는지
에 대한 질문에 응답을 함으로써 본 실험은 종료하였다.  
 
4.2 실험 결과 
  
 조작 검증 본 실험에서 의도한 대로, 노스탤지어 집단에 속한 피
험자들은 통제 집단에 속한 피험자들보다 더 많은 노스탤지어를 느끼고 
있는 것으로 나타났다(M노스탤지어= 5.29, SD= 1.04 VS. M통제집단= 2.62, 
SD= 1.33; t(152)= 15.60, p<0.05). 또한 본 실험에서 의도한 대로, 
과정 실패에 대한 시나리오를 받은 피험자들은 결과 실패에 대한 시나리
오를 받은 피험자들 보다 시나리오에서 나타난 서비스 실패가 과정 실패
라고 더 많이 생각하였다(M과정실패=3.84, SD=0.94 VS. M결과실패= 2.83, 
SD= 1.05; t(173)= -6.64, p<0.05). 반대로 결과 실패에 대한 시나리
오를 받은 피험자들은 과정 실패에 대한 시나리오를 받은 피험자들 보다 
시나리오에서 나타난 서비스 실패가 결과 실패라고 더 많이 생각하였다
(M결과실패= 3.91, SD= 0.81 VS. M과정실패= 2.09, SD= 0.73; 
t(173)=15.58, p<0.05). 따라서 위의 분석을 통해 본 실험의 조작이 
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매우 잘 되었다고 결론 내릴수 있다.  
 주 효과 분석 우선, 본 모델의 주효과를 검증하였다. 즉, 가설 1
을 검증하고자 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서 고객들의 부정적 반
응을 낮추는 효과가 있는지 분석하였다. 본 연구에서 예상한바 대로, 노
스탤지어를 느끼도록 한 피험자들은 통제 집단에 속한 피험자들보다 서
비스 실패 상황에서의 부정적 반응을 더 낮게 하는 것으로 나타났다(M
노스탤지어= 4.13, SD= 0.99 VS. M통제집단= 5.33, SD= 0.84, F(1,171)= 
57.44, p<0.05). 따라서 노스탤지어가 서비스 상황에서 고객들의 부정















개체-간 효과 검정 
종속 변수: 서비스 실패에 대한 부정적 반응 






수정 모형 72.243 5 14.449 17.594 .000 




긍정적 감정 .121 1 .121 .147 .702 
부정적 감정 .077 1 .077 .093 .760 
노스탤지어 46.367 1 46.367 56.462 .000 
서비스 실패의 종류 4.483 1 4.483 5.459 .021 
상호작용 항 3.891 1 3.891 4.738 .031 
오차 138.784 169 .821   
합계 4073.488 175    
수정 합계 211.027 174    
 
표 1. ANOVA(독립변수: 노스탤지어, 조절변수: 서비스 실패의 종류. 종






 서비스 실패 종류의 조절효과 검증 가설 2를 검증하기 위하여, 
본 논문에서 2(노스잴지어: 노스탤지어 집단 VS. 통제 집단) X 2(결과 
실패 VS. 과정 실패) 분산분석(ANOVA)을 시행하였다. 또한 서비스 실
패 상황에서의 고객의 부정적 반응에 미치는 정서의 효과를 통제하기 위
하여 긍정 정서와 부정 정서에 대한 응답을 공변량으로 설정하고 분석을 
실시하였다. 본 연구에서 예상한 바대로, 노스탤지어의 주효과가 통계적
으로 유의미하다는 것을 밝혀내었다(F(1,169)= 56.46, p<0.05). 그리
고 서비스 실패의 종류가 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서의 고객의 
부정적 반응에 미치는 효과를 조절하는 효과가 있음을 밝혀내었다
(F(1,169)= 4.74, p<0.05). 구체적으로 서비스 실패의 종류가 결과 실
패인 경우에 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서의 고객의 부정적 반응
에 미치는 효과가 서비스 실패의 종류가 과정 실패인 경우보다 더 큰 것
으로 나타났다([결과 실패: M노스탤지어= 3.86 VS. M통제집단= 5.33; 
F(1,90)= 37.76, p<0.05], [과정 실패: M노스탤지어= 4.49 VS. M통제집단 
5.34; F(1,77)= 15.88, p<0.05]). 또한 노스탤지어 집단의 경우, 서비
스 실패의 종류가 결과 실패의 경우에 소비자들의 부정적 반응이 과정 
실패의 경우보다 더 낮은 것으로 나타났다(M결과실패=3.86 VS. M과정실패= 
4.49; F(1,89)= 10.39, p<0.05). 반면에 통제 집단의 경우, 서비스 실
패의 종류에 따른 소비자들의 부정적 반응에 차이가 없었다(M결과실패= 
5.33 VS. M과정실패= 5.34; F(1,78)<1, n.s). 따라서 서비스 실패의 종류
가 노스탤지어의 주효과를 조절하는 효과가 있다고 결론 내릴 수 있고, 
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이에 따라 가설 2가 지지되었다.  
 
 
그림 2. 분석 결과 ANOVA(독립변수: 노스탤지어, 조절변수: 서비스 실패의 
종류. 종속 변수: 서비스 실패에 대한 부정적 반응)  
 
 서비스 제공자에 대한 공감의 매개효과 서비스 제공자에 대한 공
감이 노스탤지어의 효과를 매개하고 있음을 검증하기 위하여, 3 단계 매
개효과 검증을 실시하였다(Baron and Kenny 1986). 먼저 노스탤지어
가 서비스 실패 상황에서의 고객의 부정적 반응에 미치는 영향을 분석한 
결과, 노스탤지어는 서비스 상황에서의 고객의 부정적 반응에 영향을 미
치는 것으로 나타났다(F(1,171)= 57.44, p<0.05). 그리고 노스탤지어
는 서비스 제공자에 대한 공감을 증가시키는 것으로 나타났다
(F(1,171)= 47.76, p<0.05). 마지막으로 서비스 제공자에 대한 공감을 
































적 반응에 미치는 영향을 분석한 결과, 서비스 제공자에 대한 공감이 노
스탤지어의 효과를 부분 매개하고 있다는 것을 밝혀내었다(노스탤지어: 
F(1,170)= 16.22, p<0.05, 서비스 제공자에 대한 공감: F(1,170)= 
70.11, p<0.05). Baron and Kenny(1986)에서 제시한 매개 효과의 검
증 이외에, 본 연구에서는 붓스트랩을 이용한 매개 효과 검증을 실시하
였다(Hayes 2012; 5000 Bootstrapped samples; PROCESS SPSS 
Macro; 독립변수를 노스탤지어로, 종속변수를 서비스 실패 상황에서의 
고객의 부정적 반응으로, 그리고 서비스 제공자에 대한 공감을 매개변수
로 설정하고 나서 분석한 결과, 서비스 제공자에 대한 공감이 노스탤지
어의 효과를 부분 매개하고 있음을 밝혀내었다[직접효과의 경로: β= -
0.6014, 95% 신뢰구간(-0.8962, -0.3067), 간접효과의 경로: β= -
0.5842, 95% 신뢰구간(-0.8094, -0.4107)]. 또한 노스탤지어와 서비
스 실패의 종류간의 상호작용이 서비스 제공자에 대한 공감에 의해 매개
되고 있는지에 대한 분석을 실시하기 위해 붓스트랩을 이용한 조절된 매
개 효과를 검증하였다(Hayes 2012; 5000 Bootstrapped samples; 
PROCESS SPSS Macro; Model 7). 독립변수를 노스탤지어로, 종속변수
를 서비스 실패 상황에서의 고객의 부정적 반응으로, 그리고 서비스 제
공자에 대한 공감을 매개변수로, 마지막으로 서비스 실패의 종류를 조절
변수로 설정하고 나서 분석한 결과, 서비스 제공자에 대한 공감이 노스
탤지어와 서비스 실패의 종류에 대한 조절된 매개 효과를 갖고 있음을 




서비스 실패에 대한 
부정적 반응 
서비스 제공자에  
대한 공감 
0.17)]. 구체적으로, 서비스 시실패의 종류가 결과 품질인 경우에, 서비
스 제공자에 대한 공감의 매개효과가 과정 품질인 경우에 비해 더 큰 것
으로 나타났다[결과 품질: β= -0.80, 95% 신뢰구간(-1.12, -0.52), 
과정 품질: β= -0.33, 95% 신뢰구간(-0.55, -0.14)]. 따라서 서비스 
제공자에 대한 공감이 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서의 고객의 부
정적 반응에 미치는 영향을 매개한다고 결론 내릴 수 있고, 이에 따라 








그림 3. 매개 효과 검증(Hayes 2012; 5000 Bootstrapped samples; 
PROCESS SPSS Macro; Model 4) 
 
4.4 실험 결과에 대한 토의 
  
 본 실험을 통해 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서 발생할 수 
있는 고객의 부정적 반응을 완화시킨다는 것을 검증하였다. 또한 이러한 
β   -0.6014 
β   1.2855 β   -0.4544 
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노스탤지어의 효과를 서비스 제공자에 대한 공감이 부분 매개하고 있다
는 것을 알 수 있었다. 이러한 노스탤지어의 효과와 서비스 제공자에 대
한 공감의 매개 효과는 서비스 실패의 종류에 의해 조절된다. 구체적으
로 서비스 실패의 종류가 결과 실패인 경우 노스탤지어 집단의 피험자들
은 서비스 실패의 종류가 과정 실패인 경우에 비해 더욱 서비스 제공자
에 대한 공감을 많이 느꼈고, 이러한 효과에 의해 부정적 반응을 더 낮
게 표현하는 것으로 나타났다. 또한 서비스 실패의 종류가 결과 실패인 
경우에 노스탤지어의 효과가 서비스 실패의 종류가 과정 실패인 경우에 
비해 더 크게 나타난다는 것을 알 수가 있었다. 따라서 본 연구에서 세






 본 연구를 통해 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서 발생할 수 
있는 고객의 부정적인 반응을 완화시키는 효과를 갖는다는 것을 검증하
였다. 실험에서 노스탤지어 집단에 속한 피험자들은 일상의 사건에 대해 
생각하도록 한 통제 집단 피험자들에 비해 서비스 실패 상황에서 부정적 
반응을 낮게 하는 것으로 나타났다. 또한 이러한 노스탤지어의 효과를 
서비스 제공자에 대한 공감이 부분 매개하고 있다는 것을 알 수 있었다. 
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이러한 서비스 실패의 종류가 이러한 효과에 대한 조절 변수로서 작용한
다는 것을 본 연구를 통해 밝혀내었다. 또한 노스탤지어의 이러한 효과
는 사람들의 정서적 상태를 통제한 후에 얻은 결과로서, 노스탤지어가 
긍정적인 정서를 유발하는 것과는 별개의 매커니즘이 존재한다는 것을 
알 수 있다(Sedikides et al. 2008). 
 본 연구는 지금까지 노스탤지어를 다룬 많은 논문들과 차별점을 
갖는다. 지금까지 노스탤지어를 다룬 많은 논문들은 노스탤지어가 긍정
적인 요인이나 요소를 부가하는 효과에 대한 연구를 진행하였다
(Cheung et al. 2013; Sedikides et al. 2008; Sedikides et al. 2006; 
Stephan et al. 2014; Zhou et a. 2008; Zhou et al. 2012). 예를 들어, 
Cheung et al.(2013)는 노스탤지어가 과거에 대한 기억임에도 불구하고 
미래에 대한 긍정성을 강화시키는 효과를 갖는다는 것을 밝혀내었다. 또
한 Zhou et al.(2012)는 노스탤지어가 자선행동이나 기부행동을 촉진시
키는 효과가 있다는 것을 밝혀내었다. 하지만 본 연구에서는 노스탤지어
가 어떤 긍정적인 행동을 촉진시키거나 긍정적인 요인을 부가하는 효과
에 대한 검증을 하는 대신, 어떤 부정적인 상황에서 발생할 수 있는 부
정적인 정서나 행동을 낮추고 완화시키는 효과에 대한 검증을 하였다. 
일반적으로 사람들은 친 사회적 행동이라는 것을 떠올리는 경우에 어떤 
좋은 행동을 하거나 좋은 정서를 나타내고 표현하는 것이라고 간주하는 
경향이 있다. 하지만 부정적인 상황에서 발생할 수 있는 부정적 정서의 
표현을 낮춤으로써 타인과의 관계를 악화시키지 않으려는 노력이나 행동 
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또한 친 사회적 행동이라고 생각할 수 있다. 예를 들어, 연인관계에서 
자신의 남자친구가 어떠한 잘못을 하는 경우에 자신이 그 행동에 대한 
부정적인 정서를 극단적으로 표현하지 않음으로써 그 관계를 유지시키고
자 하는 행동을 관계라는 측면에서 봤을 때 친 사회적 행동이라고 볼 수 
있다. 따라서 본 연구는 노스탤지어의 또 다른 측면의 효과를 검증하였
다는 점에서 의의가 있다고 할 수 있다. 
 본 연구는 실질적으로 적용가능성이 크다고 생각된다. 기업들은 
서비스 실패를 극복하기 위하여 서비스 실패에 대한 복구 전략을 많이 
활용한다. 하지만 서비스 실패에 대한 복구를 시행하기 전에 고객들이 
서비스 실패에 대한 과도한 불평이나 배신감을 표출하게 된다면 서비스 
기업에 부정적인 영향을 미칠 것이 명백하다. 서비스 환경은 대부분 고
객과 서비스 제공자가 단독으로 만나는 것이 아니라 그 안에는 다양한 
고객들이 동시에 있다. 서비스 경제에서는 고객 한 명, 한 명이 회사의 
입장에서 중요한 자산이다(Vargo and Lusch 2004). 또한 서비스 품질
을 인식하는데 영향을 주는 요소 중의 하나인 서비스의 물리적 환경
(Servicescape)을 구성하는 중요 요소 중의 하나가 바로 다른 고객이다
(Rosenbaum and Massiah 2011). 따라서 한 고객의 서비스 실패에 대
한 영향이 다른 고객에게 까지 미치게 된다. 이러한 점을 고려했을 때, 
서비스 실패에 대한 부정적이고 극단적인 반응을 완화시켜는 요소로서 
노스탤지어는 실제 서비스 현장에서 활용 가치가 높다고 생각된다. 예를 
들어 서비스 환경을 구축함에 있어서 사람들로 하여금 노스탤지어를 느
35 
 
낄 수 있도록 하는 장치들을 배치함으로써 사람들이 노스탤지어라는 정
서를 느끼게끔 하는 것이 만약 발생할 수 있는 서비스 실패 상황에 대한 
대비책이 될 수 있을 것이다. 
 본 연구를 통해 노스탤지어가 서비스 실패 상황에서 발생할 수 
있는 고객의 부정적 반응을 완화하는 효과를 갖는다는 것을 밝히고 있다. 
또한 이러한 노스탤지어의 효과에 대한 조절변수로서 서비스 실패의 종
류의 존재와 매개변수로서 서비스 제공자에 대한 공감의 존재를 확인하
였다. 하지만 본 연구에서는 서비스 실패에 대한 반응만을 측정하였고, 
그 이후의 행동적 양상에 대한 분석은 진행하지 않았다. 구체적으로, 서
비스 실패를 경험하고 나서 그 이후에 그 서비스에 대한 재 구매의사와 
같은 변수를 측정하지 않았기 때문에 노스탤지어가 서비스 실패 상황에 
대한 부정적 반응을 완화시키는 효과와 더불어 그 이후에 실제로 그 서
비스를 다시 이용하도록 하는지에 대한 결과를 얻어내지는 못하였다. 따
라서 이후의 연구를 통해 노스탤지어가 서비스 실패 상황에 대한 부정적 
반응을 완화시키는 것 뿐 아니라 그 서비스에 대한 재 구매의도에 까지 
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Title: The Impact of Nostalgia on the Negative 
Responses to the Service Failure. 
 
Nostalgia, a longing for the past, is well known to promote social 
connectedness. A large number of researches about nostalgia prove 
that nostalgia has emotional and social function. However, few 
researches deal with the possibility that nostalgia prevents 
customers from revealing and expressing negative emotions when 
they suffer losses, not the possibility that nostalgia leads customers 
to express positive emotions and to do some charitable behaviors. 
This paper investigates whether nostalgia causes customers to 
express their negative responses to service failure less. 
Furthermore, the paper reveals the underlying mechanism of the 
effect of nostalgia on the negative responses to service failure. 
Specifically, the paper proves that the empathy toward service 
provider plays a significant mediating role on the effect of nostalgia 
on the negative responses to service failures. Finally, the paper 
confirms that the type of service failure moderates the effect of 
nostalgia on the negative responses to service failure. This paper 
has unique academic implication. Up to date a number of researches 
on nostalgia covered that nostalgia promoted or facilitated positive 
behavior and nostalgia had an effect on adding positive 
psychological elements. However, this paper examined whether 
nostalgia prevents people from responding negatively and 
48 
 
unfavorably to something perceived as negative rather than whether 
nostalgia leads people to behavior favorably and positively to others. 
Although people tend to view favorable and positive behavior as 
pro-social behavior, it should be considered pro-social behavior 
not to behave unfavorably or negatively in that not to behave 
unfavorably in negative situation is helpful in keeping and building 
relationship with others. Therefore the paper has academic 
implication in that this study figured out another dimension of 
nostalgia. 
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